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ABSTRAK 
Nama :  Kevin Suryadi (00000044129) 
Judul : Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Behavioral Intentions dan E-WOM 
(Electronic Word of Mouth) dalam E-commerce  
Industri e-commerce merupakan salah satu industri yang terus berkembang dan 
menjanjikan di Indonesia, hal ini dapat terlihat dari jumlah pengguna e-commerce yang terus 
meningkat, CAGR yang tinggi, dan GMV yang tinggi. Di sisi lain, industri ini juga menghadapi 
berbagai permasalahan seperti tingkat ketidakpuasan yang tinggi atas pengalaman online, 
buruknya jaringan logistik, akses layanan keuangan yang rendah, kecepatan internet yang rendah 
hingga keamanan siber yang buruk. Keluhan-keluhan yang disampaikan oleh konsumen terkait 
e-commerce di Indonesia juga tergolong banyak sehingga penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh antara access, transaction, dan possession convenience terhadap online 
convenience, online convenience terhadap online customer satisfaction, dan online customer 
satisfaction terhadap behavioral intentions dan E-WOM. 
Penelitian ini menganut pandangan positivism dengan objek penelitian yang dipilih yaitu 
industri e-commerce di Indonesia. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 
judgement sampling. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah dengan menyebarkan 
kuesioner kepada responden yang pernah berbelanja online atau menggunakan e-commerce di 
Indonesia. Pengujian terhadap 138 responden dilakukan dengan program WarpPLS 7.0.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa access convenience, transaction convenience, 
dan possession convenience berpengaruh positif dan signifikan terhadap online convenience, 
online convenience berpengaruh positif dan signifikan terhadap online customer satisfaction, 
online customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intentions 
dan E-WOM.  
Hasil penelitian ini dapat membantu e-commerce untuk memperbaiki berbagai 
permasalahan yang dihadapi agar berbelanja online di e-commerce dapat lebih nyaman dengan 
menyediakan struk berbelanja elektronik yang lengkap berisikan foto dan berbagai informasi, 
kerjasama dengan pihak jasa pengiriminan agar memudahkan komunikasi dengan pihak jasa 
pengiriman dan status pemesanan yang dapat terus diperbaharui dengan lebih rinci serta program 
loyalty dengan stempel online atau sistem undian; atau lebih mudah dengan memperbaiki 
tampilan awal, menambahkan fitur membandingkan produk, serta membuat fitur rekap 
berdasarkan periode tertentu. Penelitian ini juga diharapkan dapat menambah wawasan bagi 
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ABSTRACT 
Name : Kevin Suryadi (00000044129) 
Title : Factors that Affecting Behavioral Intentions and E-WOM (Electronic Word of 
Mouth) in E-commerce  
The e-commerce industry is one of the most promising and growing industries in 
Indonesia, this can be seen from the increasing number of e-commerce users, high CAGR, and 
high GMV. On the other hand, this industry is also facing various problems such as high levels 
of dissatisfaction with online experiences, poor logistics networks, low access to financial 
services, low internet speeds and poor cybersecurity. There were also many complaints 
submitted by consumers regarding e-commerce in Indonesia, so this study aims to determine the 
effect of access, transaction, possession convenience on online convenience, online convenience 
on online customers. satisfaction, and online customer satisfaction on behavioral intentions and 
E-WOM. 
This study adopts a positivism view with the chosen object of research, namely the e-
commerce industry in Indonesia. The sampling technique used is judgment sampling. The data 
collection method used is by distributing questionnaires to respondents who have shopped online 
or used e-commerce in Indonesia. Testing of 138 respondents was carried out with the WarpPLS 
7.0 program. 
The results of this research shows that access convenience and transaction convenience 
have a positive and significant effect on online convenience, online convenience has a positive 
and significant effect on online customer satisfaction, online customer satisfaction has a positive 
and significant effect on behavioral intentions and E-WOM. Meanwhile, possession convenience 
has no significant effect on online convenience. 
The results of this study can help e-commerce to fix various problems they faced so that 
online shopping in e-commerce can be more convenient by providing complete electronic 
shopping receipts containing photos and various information, cooperation with shipping services 
to facilitate communication with shipping services and the order status that can be updated with 
more details and loyalty programs with online stamps or a lottery system; or easier by improving 
the initial appearance, adding the product comparison feature, and making a recap feature 
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